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EXTRACTO DE LA DISERTACIÓN DE GRADO 
 
En la presente disertación de grado, se presentará una propuesta a la empresa Delltex 
Industrial S.A. del diseño de los procesos de Gestión de Incidencias y Service desk 
realizado mediante el estudio de las buenas prácticas de ITIL. 
El capítulo 1 comprende al Marco Teórico en donde se presentan el objetivo general y los 
objetivos específicos, la metodología utilizada para realizar las encuestas y entrevistas y la 
metodología ITIL. La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, es una 
metodología conformada por un conjunto de procedimientos y buenas prácticas de 
desarrollo y gestión de servicios para proyectos y empresas, destinada a facilitar la entrega 
de servicios de tecnologías de la información. Esta metodología se aplica para todo tipo de 
aéreas de las tecnologías de información. 
ITIL recoge la gestión de los servicios TI como uno de sus apartados, habiéndose ampliado 
el conjunto de buenas prácticas a gestión de la seguridad de la información, gestión de 
niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestión de activos software y gestión de 
aplicaciones. Estas buenas prácticas provienen de las mejores soluciones posibles que 
diversos expertos han puesto en marcha en sus organizaciones a la hora de entregar 
servicios TI. 
El capítulo 2 está enfocado en presentar la situación actual de la empresa Delltex Industrial 
S.A., su historia, misión, visión, como están conformados los departamentos más sensibles 
de la empresa  para de esta manera comprender su funcionamiento y las mejoras que se 
propondrán para conseguir los objetivos planteados. 
El capítulo 3 contiene la propuesta de mejora de los procesos de gestión de incidencias y 
service desk, alineado a ITIL que de acuerdo a las entrevistas y coordinaciones realizadas 
con el Gerente General, Gerente Comercial y Jefe de Sistemas de Delltex Industrial se 
acordó tomar en cuenta al personal y departamentos actuales para  realizar el diseño y 
presentación de cambios necesarios para implementar una correcta Gestión de Incidencias 
y Service desk, debido a que el presupuesto anual no estableció la creación de nuevos 
departamentos o la contratación de personal adicional, sin que esto afecte a la realización 
correcta de los nuevos procesos a entregarse en esta disertación. 
El capítulo 4 corresponde a la implementación de la herramienta para la gestión de 
incidencias y service desk en Delltex Industrial. Durante la realización de esta disertación 
Delltex Industrial estaba en proceso de implantación del Sistema OpenOrange y la 
Gerencia General en conjunto con el Jefe de Sistemas llegaron a un acuerdo en la 
negociación realizada en el cual OpenOrange brindará todas las facilidades para incluir el 
diseño obtenido de esta disertación para que el módulo de CRM pueda ser parametrizado 
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de tal manera que pueda ser utilizado en la Gestión de incidencias y Service desk sin 
ningún costo adicional. 
El módulo CRM de Open Orange permite diferenciarse seriamente y brindar un servicio 
superior a los clientes y prospectos sobretodo en el área Comercial ya que el seguimiento 
que se debe realizar a un prospecto para que se convierta en cliente debe ser realmente 
meticulosos y sobretodo serio, el cliente debe sentirse cómodo y con el respaldo suficiente. 
Por último en el capítulo 5 se presentan las conclusiones y recomendaciones. 
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CAPITULO I 
Marco Teórico 
 
1.1. Objetivos 
 
1.1.1. Objetivo general 
 
Diseñar los procesos de Gestión de Incidencias y Service Desk, aplicado a la 
empresa Delltex Industrial S.A, alineado a las buenas prácticas de ITIL
1
 previo 
análisis de la situación actual de la empresa. 
  
1.1.2. Objetivos específicos 
 
 Entender y comprender las buenas prácticas de ITIL v.3 en procesos de Gestión 
de incidencias y Service desk. 
 Efectuar el levantamiento de información del área comercial dedicada a la 
atención al cliente y del proceso de Service desk. 
 Analizar los requerimientos del área comercial dedicada a la atención al cliente 
con respecto a la Gestión de incidencias y Service desk. 
 Diseñar los procesos para la Gestión de incidencias en la atención al cliente y 
Service desk, alineado a las buenas prácticas de ITIL v.3 para la empresa 
Delltex Industrial S.A. 
  
                                                             
1
 ITIL - Information Technology Infrastructure Library 
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1.2. Metodología 
 
1.2.1. Metodología para encuestas y entrevistas. 
 
La entrevista es una de las vías más comunes para investigar la realidad social, nos 
permite recoger información sobre acontecimientos y aspectos subjetivos de las 
personas: creencias y actitudes, opiniones, valores o conocimiento, que de otra 
manera no estarían al alcance del investigador.
2
 
Previamente a la preparación de los ítems definitivos que formarán parte de nuestra 
entrevista, es necesario decidir tanto el formato de las preguntas como el modo de 
las respuestas. Estos aspectos van a depender de: los objetivos de la entrevista, la 
naturaleza del tema, el nivel de educación del informante o la clase de información 
que se puede esperar que tenga. En base a estos factores, el investigador decidirá si 
utilizar preguntas abiertas, cerradas o ambas. De forma general, el tipo de 
información que se pretenda obtener determinará la elección del modo de 
respuesta.
3
 
El universo para la realización de las encuestas y entrevistas en Delltex Industrial 
S.A. es de 60 usuarios repartidos de la siguiente manera: 
 Administrativos: 20 
 Ventas: 12 
 Administradores de Ventas: 3 
 Producción: 16 
 Bodegas: 9 
 
 
 
                                                             
2 https://metodologíapink.files.wordpress.com/2013/03/entrevista.pdf 
3
 https://metodologíapink.files.wordpress.com/2013/03/entrevista.pdf 
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1.2.2.  Metodología ITIL 
 
Como sus siglas significan Information Technology Infrastructure Library, 
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información, es una metodología 
conformada por un conjunto de procedimientos y buenas prácticas de desarrollo y 
gestión de servicios para proyectos y empresas, destinada a facilitar la entrega de 
servicios de tecnologías de la información (TI
4
). Esta metodología se aplica para 
todo tipo de aéreas de las tecnologías de información. 
ITIL nació en la década de 1980, a través de la Agencia Central de 
Telecomunicaciones y Computación del Gobierno Británico (Central Computer and 
Telecomunications Agency - CCTA
5
), que ideó y desarrollo una guía para que las 
oficinas del sector público británico fueran más eficientes en su trabajo y por tanto 
se redujeran los costes derivados de los recursos TI. Esta guía demostró ser útil 
para cualquier organización, pudiendo adaptarse según sus circunstancias y 
necesidades.
6
 
ITIL recoge la gestión de los servicios TI como uno de sus apartados, habiéndose 
ampliado el conjunto de buenas prácticas a gestión de la seguridad de la 
información, gestión de niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestión de 
activos software y gestión de aplicaciones. Estas buenas prácticas provienen de las 
mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en marcha en sus 
organizaciones a la hora de entregar servicios TI. 
ITIL comenzó a ser utilizada de manera común desde 1990 y desde esa fecha el 
crecimiento de la librería se situó en aproximadamente 30 publicaciones que hacían 
de su utilización un proceso complejo haciéndose necesaria una revisión que 
agrupase los libros según conjuntos estructurados en los procesos que estuvieran 
más íntimamente relacionados, enmarcando la gran cantidad de publicaciones 
existente en ocho volúmenes, denominándose desde entonces como ITIL v2.  
                                                             
4 TI – Tecnología de Información 
5 CCTA - Central Computer and Telecomunications Agency 
6
 http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/ManualITIL.pdf 
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La versión ITIL v3 fue lanzada en el año 2007, esta versión se ha realizado un 
agrupamiento de los principales elementos de ITIL en 5 volúmenes, que pueden 
encontrarse en la actualidad con los siguientes títulos:
7
 
 Estrategia del Servicio. 
 Diseño del Servicio. 
 Transición del Servicio. 
 Operación del Servicio. 
 Mejora Continua del Servicio. 
 
Figura1. Ciclo de vida ITIL 
 
Fuente: ITILv3 Estrategia del Servicio itSMF España 
 
                                                             
7
 http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/ManualITIL.pdf 
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1.2.2.1. Estrategia del Servicio.  
 
Se ocupa del diseño, desarrollo e implantación de la gestión de servicios de TI 
como activo estratégico para la organización.  
El proceso de la estrategia de servicios comprende: 
 Gestión de la cartera de servicios. 
 Gestión financiera de TI. 
 Gestión de la demanda. 
 
1.2.2.2. Diseño del Servicio.  
 
Se encarga del diseño y desarrollo de los servicios y de los correspondientes 
procesos necesarios para apoyar dichos servicios. 
Entre los procesos del diseño de servicios figuran:  
 Gestión del catálogo de servicios. 
 Gestión de los niveles de servicio. 
 Gestión de la disponibilidad. 
 Gestión de la capacidad. 
 Gestión de la continuidad de los servicios de TI 
 Gestión de la seguridad de la información. 
 Gestión de proveedores. 
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1.2.2.3.  Transición del Servicio.  
 
Se ocupa de la gestión y coordinación de los procesos, los sistemas y las 
funciones que se precisan para crear, comprobar e implantar servicios nuevos o 
modificados en las operaciones. 
Entre los procesos de transición del servicio figuran:  
 Planificación y soporte de la transición. 
 Gestión del cambio. 
 Gestión de la configuración y los activos del servicio. 
 Gestión del lanzamiento y el despliegue. 
 Validación y comprobación del servicio. 
 Evaluación. 
 Gestión del conocimiento. 
 
1.2.2.4. Operación del Servicio. 
 
Se ocupa de la coordinación, las actividades y los procesos necesarios para 
gestionar los servicios destinados a usuarios y clientes de empresas dentro de 
los niveles de servicio acordados.  
Los procesos de las operaciones de servicio son los siguientes: 
 Gestión de eventos. 
 Cumplimiento de peticiones. 
 Gestión de incidencias. 
 Gestión de problemas. 
 Gestión del acceso. 
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1.2.2.5. Mejora continua del Servicio.  
 
Se ocupa de mejorar los servicios de forma constante para garantizar a las 
organizaciones que los servicios responden a las necesidades del negocio. La 
mejora continua trata sobre cómo mejorar el servicio, los procesos y las 
actividades de cada una de las fases del ciclo de vida.
8
 
 
1.2.3.  Gestión de Incidencias 
 
1.2.3.1. Objetivo de la Gestión de Incidencias. 
 
La Gestión de Incidentes tiene como principal objetivo resolver cualquier 
incidente que cause una interrupción en el servicio de la manera más rápida y 
eficaz posible, no se preocupa de investigar y buscar las mínimas causas a un 
determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio lo más pronto 
posible, minimizando el impacto negativo en las operaciones del negocio, entre 
las incidencias se puede incluir fallos o consultas reportadas por los usuarios, el 
equipo del servicio o por alguna herramienta de monitorización de eventos. 
Otro de los objetivos es el registrar y clasificar todas las incidencias. 
Como objetivo adicional se tiene la asignación del personal encargado de 
restaurar el servicio según se define en el SLA
9
 (Acuerdo de Nivel de Servicio) 
correspondiente. 
 
 
 
 
                                                             
8 https://articulosit.files.wordpress.com/2012/07/itil-v33.pdf 
9
 SLA – Acuerdo de Nivel de Servicio 
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1.2.3.2. Valor para el negocio. 
 
La capacidad de detectar y resolver incidencias resulta en una disminución de 
los tiempos de parada del negocio y una mayor disponibilidad de los servicios 
ofrecidos. Es necesario determinar un nivel de prioridad en caso que existan 
múltiples incidencias concurrentes, para esto se toma en cuenta los parámetros 
de Impacto que es determinar la importancia del incidente dependiendo de la 
afectación a los procesos del negocio y del número de usuarios afectados, el 
otro parámetro es la Urgencia que consiste en el tiempo máximo de demora que 
acepte el cliente para la resolución del incidente.  
La capacidad de alinear las actividades de TI a las prioridades del negocio en 
tiempo real. La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida 
debido a que se pueden encontrar soluciones temporales que permitan demorar 
el cierre del incidente sin que se presenten repercusiones. 
La capacidad de identificar potenciales mejoras de los servicios. Esto es 
posible debido a la cercanía que tiene con el negocio la gestión de incidencias y 
al conocimiento que tiene la gestión de incidencias de los servicios ofrecidos.  
 
1.2.3.3. Clasificación del Incidente 
 
Para poder determinar un nivel de prioridad cuando existan múltiples 
incidencias concurrentes es necesario asignar una prioridad para la resolución 
de las mismas. 
Los parámetros en los que se basa el nivel de prioridad son: 
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Figura 2. Clasificación del Incidente 
 
 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
 Impacto.- El impacto determina la importancia del incidente dependiendo 
de cómo éste afecta a los procesos del negocio y/o de la cantidad de 
usuarios afectados. 
 Urgencia.- La urgencia dependerá del tiempo máximo de demora que esté 
de acuerdo el cliente para resolver el incidente y/o el nivel de servicio 
convenido en el SLA. 
Se debe tomar en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo esperado para 
solucionar la incidencia y los recursos necesarios, dependiendo de la prioridad 
se asignarán los recursos necesarios para solucionar el incidente. 
Es conveniente establecer un procedimiento para determinar la prioridad del 
incidente como por ejemplo se puede diferenciar entre las prioridades: 
 Crítica. 
 Alta. 
 Media 
 Baja. 
 La siguiente figura nos indica un posible diagrama de prioridades en función de 
la urgencia e impacto del incidente. 
 
 
 
 
URGENCIA 
IMPACTO 
PRIORIDAD 
Estimar: 
Gente 
Recursos 
Tiempo 
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Figura 3. Diagrama de prioridades  
 
Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestión de Servicios TI 
 
1.2.3.4. Escalamiento 
 
El escalamiento consiste en que si no se puede resolver en primera instancia un 
incidente se debe recurrir a un especialista o a algún superior que pueda tomar 
decisiones que se escapan de su responsabilidad. 
Básicamente hay dos tipos diferentes de escalamiento: 
 Escalado funcional (horizontal): Es cuando se requiere del apoyo de un 
especialista de un nivel más elevado para resolver el problema es decir una 
persona con mayores conocimientos en el tema. 
 Escalado jerárquico (vertical): Es cuando se debe presentarse a un 
responsable que tenga una mayor autoridad para tomar decisiones que se 
escapen de las facultades asignadas a ese nivel. 
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Figura 4. Proceso de escalamiento. 
 
Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestión de Servicios TI  
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1.2.3.5. Flujo de trabajo 
 
Figura 5. Flujo de trabajo de la Gestión de Incidencias 
  
Fuente: ITIL Hero’s Handbook 
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1.2.3.6. Proceso de la Gestión de Incidencia. 
 
El proceso habitual de gestión de incidentes comienza con la detección y 
registro del incidente, para lo cual se debe dar cuenta que el incidente proviene 
desde el usuario.  
 
Figura 6. Proceso de la gestión de incidencia 
 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
1.2.3.7. Registro y Clasificación de la incidencia. 
 
La admisión y registro de la incidencia es el primer paso para una correcta 
gestión del mismo. 
Las incidencias pueden provenir de diversos orígenes tales como usuarios, 
gestión de aplicaciones, Centro de Servicios o el soporte técnico, entre otros. 
El proceso del registro debe realizarse inmediatamente ya que resulta más 
costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la aparición de 
nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.
10
 
Se deberá comprobar que el incidente aún no ha sido registrado ya que es 
probable que más de un usuario notifique la misma incidencia y por lo tanto se 
tiene que evitar duplicaciones innecesarias. 
Se tiene que asignar una referencia o número de caso único al incidente que lo 
identificará tanto en los procesos internos como en las comunicaciones con el 
cliente. 
                                                             
10 http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/gestion_de_incidentes/proceso_ 
gestion_de_incidentes/registro_y_clasificacion_de_incidentes.php  
Entrada 
del 
incidente 
Registro Clasificación Diagnóstico Registro Resolución 
Cierre 
del 
incidente 
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El registro inicial debe ser ingresado en la base de datos asociada la 
información básica necesaria para el procesamiento del incidente como por 
ejemplo: hora, descripción del incidente, sistemas afectados, etc... 
Se solicitará información de apoyo la misma que se incluirá para la resolución 
del incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un formulario 
específico, o que pueda ser obtenida de la propia CMDB
11
 (hardware 
interrelacionado), etc. 
 En los casos en que el incidente pueda afectar a otros usuarios estos deben ser 
notificados para que conozcan como esta incidencia puede afectar su flujo 
habitual de trabajo.
12
 
Como siguiente paso se debe hacer la clasificación del incidente el mismo que 
tiene como objetivo principal el recopilar toda la información que pueda ser de 
utilizada para la resolución del mismo y se tiene que asignar una categoría 
dependiendo del tipo de incidente o del grupo de trabajo responsable de su 
resolución, se tiene que establecer el nivel de prioridad dependiendo del 
impacto y la urgencia para poder asignar recursos con el personal adecuado y 
responsable de su resolución y en este proceso también monitorear el estado y 
el tiempo de respuesta esperado. 
 
1.2.3.8. Análisis, resolución y cierre de la incidencia. 
 
Se procede a la investigación y diagnóstico en la que en primera instancia se 
examina el incidente con ayuda de una base de conocimientos para determinar 
si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el 
procedimiento asignado y en caso que el incidente se escapa de las 
posibilidades del Centro de Servicios éste re direcciona el mismo a un nivel 
superior para su investigación por los expertos asignados. 
                                                             
11 CMDB – Configuration Management Database. 
12 http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/gestion_de_incidentes/proceso_ 
gestion_de_incidentes/registro_y_clasificacion_de_incidentes.php  
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Si estos expertos no están en la capacidad de resolver el incidente se seguirán 
los protocolos de escalamiento predeterminados y si la incidencia fuera 
frecuente y una solución definitiva al mismo un fuera encontrada, se deberá 
informar igualmente a la Gestión de Problemas para el estudio detallado de las 
causas inferiores u ocultas. 
Una vez que el incidente sea resuelto, se confirma con el usuario la solución del 
mismo, se incorpora el proceso de resolución a la base de conocimiento y se 
procede al cierre del incidente. 
 
1.2.3.9. Control del Proceso de la Gestión de Incidencias. 
 
Elaborar informes de forma correcta que aporten información es esencial para 
la gestión de incidencias, entre la información se debe registrar el grado de 
satisfacción del cliente por el servicio prestado, conocer si se han evitado 
duplicidades en el proceso de gestión, disponer de información estadística. 
Una correcta Gestión de Incidentes requiere de una infraestructura que facilite 
su correcta implementación, para esto se necesita lo siguiente: 
 Un sistema que permita el registro de incidentes y relación con los clientes 
de forma automática. 
 Una base de conocimiento en la cual se permita comparar nuevos 
incidentes con los ya registrados y resueltos. Con esto se evitará el 
escalamiento innecesario, se convierte el conocimiento de los técnicos en 
un activo duradero de la empresa y se pondría directamente a disposición 
del cliente una parte o la totalidad de estos datos para que pueda ser capaz 
de conocer cómo solucionar su problema sin tener la necesidad de reportar 
el incidente. 
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1.2.4.  Service desk13 
 
El Service desk es una parte muy importante ya que debe ser el único punto de 
contacto para los usuarios en el día a día del servicio lo que es llamado en ITIL 
como SPOC
14
 Single Point Of Contact. 
 
1.2.4.1. Objetivo del Service desk. 
 
El principal objetivo de un centro de servicios es ser el centro de operaciones de 
todos los procesos de soporte al servicio para de esta manera lograr la 
satisfacción del cliente y para esto hay que realizar un correcto registro, 
categorización y priorizar las incidencias abiertas por los clientes, realizando un 
primer diagnóstico y resolver las incidencias, las que no se puedan solucionar 
se las deberá escalar al personal adecuado. Siempre se tiene que monitorear la 
resolución de las incidencias manteniendo informados a los clientes del estado 
de las mismas logrando de esta manera medir el nivel de satisfacción de los 
clientes. 
 
1.2.4.2. Funciones del Service desk. 
 
Las funciones del Service desk son: 
 Ser el punto de contacto entre los usuarios y el servicio. 
 Contribuir con las soluciones temporales a los errores en colaboración con 
la gestión de problemas. 
 Realizar el registro de las incidencias. 
 Efectuar el correcto seguimiento de estas incidencias. 
                                                             
13 Service desk - Mesa de Servicio 
14
 SPOC – Single Point Of Contact. 
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 Efectuar las derivaciones necesarias para las peticiones de cambio 
solicitadas por los usuarios en colaboración con la gestión de cambios y 
realizar el debido monitoreo. 
 Mantener actualizada la base de datos de configuraciones para poder ofrecer 
a los usuarios la información que necesiten.
15
 
 
1.2.4.3. Estructura del Service desk. 
 
1.2.4.3.1. Service desk local. 
 
Entre los tipos de Service desk se tiene el Service desk local que es en 
donde existe un grupo de usuarios locales y un solo centro de servicio. Es 
beneficioso en negocios con necesidades locales, ya que permite atender las 
sedes donde se encuentran los centros de servicios.  
Mantener varios Service desk para cada localización geográfica tiene la 
ventaja de la optimización de tiempo en la resolución de incidencias, pero, 
tiene grandes desventajas las mismas que son: 
 Poca optimización de los recursos. 
 Mayores costos. 
 Inferior gestión de incidencias. 
 Dificultad de organización con el resto de procesos de gestión 
necesarios. 
 Difícil monitorización. 
 Disminución de entradas en la base de datos de gestión del 
conocimiento, por mayor dificultad de coordinación. 
 
                                                             
15
 http://www.biable.es/wp-content/uploads/2014/ManualITIL.pdf 
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Figura 7. Service desk local. 
 
Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestión de Servicios TI 
 
1.2.4.3.2. Service desk centralizado.  
 
El Service desk centralizado que es en el cual existen múltiples usuarios y 
un solo centro de servicio, centralizando todos los contactos. Es muy 
beneficioso para organizaciones con varias sedes, ya que tiene las siguientes 
ventajas: 
 Reducción de los costos. 
 Mejor disponibilidad de los recursos. 
 Mayor facilidad en la gestión de las incidencias y su monitorización. 
 Mejor coordinación entre los procesos de gestión TI. 
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La principal desventaja se genera cuando se registra una incidencia o una 
petición de servicio que debe ser atendida físicamente. 
 
1.2.4.3.3. Service desk virtual. 
 
El Service desk virtual de servicios centralizados consiste en tener 
diferentes centros de servicio pero todos son contactados por un único 
medio que puede ser mediante la creación de un ticket desde una página 
web. 
 
Figura 8. Service desk virtual. 
 
Autor: OSIATIS S.A. / ITIL®-Gestión de Servicios TI 
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Se tiene que tomar en cuenta que la manera de contactar al Service desk 
debe ser sencilla para que los usuarios vean los beneficios de este y no 
busquen otro tipo de soporte, adicionalmente se debe indicar a los usuarios 
que no traten de contactar directamente a los especialistas sino que sean 
automáticamente remitidos al Service desk. 
Las ventajas principales son: 
 Reducción de los costos operacionales. 
 Mejor optimización de los recursos. 
 Incremento en la coordinación de los procesos. 
 Única base de datos de conocimiento centralizada. 
 Son posibles las gestiones en sitio. 
 La calidad del servicio de atención al usuario es similar. 
La desventaja está en la dificultad de su implantación debido a que se tienen 
diferentes escenarios y personas implicadas en multitud de lugares, así como 
también la necesidad de contar con un servicio siempre disponible y 
continuo. 
 
1.2.4.4. Control del proceso del Service desk 
 
La mejor medida de un Service desk es la satisfacción del cliente, aunque ésta, 
no sea responsabilidad exclusiva de éste. 
Es muy importante establecer métricas bien definidas para medir el rendimiento 
del Service desk y la apreciación que los usuarios y clientes tienen de éste. 
En los informes de control se deberán tomar en cuenta los siguientes puntos: 
 El tiempo medio de respuesta a solicitudes realizadas por correo electrónico 
y teléfono. 
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 El porcentaje de los incidentes que se cierran en la primera línea del 
soporte. 
 La participación de las consultas contestadas en la primera instancia. 
 El análisis estadístico del tiempo de resolución de incidentes el mismo que 
deberá estar organizado según su urgencia e impacto. 
 Cumplir con los SLAs.  
 La cantidad de llamadas gestionadas por cada uno de los miembros del 
Service desk. 
Otra importante tarea de control es supervisar el grado de satisfacción del 
cliente. Esto se puede conseguir mediante el uso de encuestas que permitan 
evaluar la percepción del cliente respecto a los servicios prestados. 
Se puede optar por cerrar cada incidente o consulta con una serie de preguntas 
que permitan registrar la opinión del cliente respecto a la atención recibida, su 
satisfacción respecto a la solución ofrecida, etc. Toda esta información debe ser 
recopilada y analizada periódicamente para mejorar la calidad del servicio. 
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CAPITULO 2 
Situación actual de la empresa Delltex Industrial S.A. 
 
2.1. Historia.
16
 
 
Delltex Industrial S.A. inicia su actividad industrial en 1963, con el propósito de 
cubrir las necesidades del mercado de Hilados Acrílicos del Ecuador. Gracias a su 
filosofía de calidad y permanente mejoramiento, en poco tiempo logra posicionarse 
como una de las compañías textiles más importantes del país en el rango de fibra 
larga. 
Ya en la década de los 70, la empresa amplía sus líneas de producción 
incursionando con éxito en la fabricación de telas planas, tejidos de punto y cobijas 
cardadas. Simultáneamente a su crecimiento Delltex renueva permanentemente su 
tecnología, desarrolla nuevos productos y busca mercados más allá de las fronteras 
del Ecuador. 
Desde 1998 Delltex Industrial es la única compañía Sudamericana en fabricar de 
modo vertical y completo Mantas estampadas de pelo alto (Raschel), 
constituyéndose a partir de entonces en un líder indiscutible en los mercados local y 
global. 
Con sus modernas instalaciones e infraestructura, con permanente desarrollo de su 
gente, el constante compromiso con sus clientes y el respeto incondicional al medio 
ambiente, Delltex Industrial S.A encara el siglo 21 con el reto de mantener siempre 
su tradición de Calidad y Fuerza en cada fibra. 
 
 
 
                                                             
16 http://www.grupodelltex.com/index.php?option=com_content&view=article&id=45& 
Itemid=27&lang=es 
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2.2. Misión.
17
 
 
Anticipar las necesidades y expectativas de los clientes mediante la provisión de 
productos textiles que les generen valor a ellos, a nuestros colaboradores, a los 
accionistas y a la sociedad. 
 
2.3. Visión.
18
 
 
Delltex Industrial S.A será reconocida como una empresa textil Ecuatoriana 
caracterizada por el cumplimiento y entrega oportuna de productos innovadores, 
de calidad, utilizando tecnología de punta, con personal especializado y procesos 
mejorados. 
 
2.4. Productos. 
 
Delltex Industrial S.A. es una empresa textil que realiza la fabricación de hilo de 
uno o varios cabos desde la fibra que puede ser acrílica, poliéster, algodón o lana 
que es comprada en el exterior al no existir la producción de esta en el país y que 
es utilizada como materia prima, el mismo hilo se utiliza para la venta o en la 
elaboración de cobijas y telas pasando por todos los procesos de producción en los 
que se incluye a breves rasgos: hilado, telar, tintorería, estampación, confección y 
acabado, los productos producidos son: 
 Cobijas de tela circular y de pelo alto en distintas medidas ya sean estampadas 
o tinturadas. 
 Hilados acrílicos y mezclas para la industria de tejido rectilíneo para la venta 
en crudo o tinturado. 
                                                             
17
 Presentación Institucional de Delltex Industrial S.A.  
18
 Presentación Institucional Delltex industrial S.A. 
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 Casimires y telas para uniformes o trajes típicos de la serranía ecuatoriana. 
 
2.4.1. Estructura de la Cadena Productiva. 
 
Figura 9. Cadena Productiva en Delltex Industrial 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
2.5. Organigrama General. 
 
El organigrama a continuación presentado fue entregado por el Departamento de 
Desarrollo Organizacional y consta de todas las Jefaturas de la empresa Delltex 
Industrial S.A. 
Los Departamentos más sensibles para la Gestión de Incidencias y Service desk 
en Delltex Industrial son el Departamento Comercial y el Departamento de 
Sistemas, los mismos que serán expuestos en los puntos siguientes. 
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Figura 10. Organigrama General de Delltex Industrial S.A. 
 
Autor: Departamento de Desarrollo Organizacional Delltex Industrial S.A. 
 
2.6. Situación actual del Departamento Comercial. 
 
El Departamento Comercial está liderado por el Gerente Comercial quien está bajo 
las órdenes del Gerente Ejecutivo, el Departamento Comercial está conformado 
por: 
 Un Gerente Comercial. 
 Un Coordinador de Mercadeo y Ventas. 
 Un Asistente de Ventas de la línea Hilos. 
 Un Asistente de Ventas de la línea Telas. 
 Un Asistente de Ventas de la línea Cobijas. 
 Tres vendedores de la línea Hilos. 
 Tres vendedores de la línea Telas. 
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 Tres vendedores de la línea Cobijas. 
 
2.6.1. Organigrama del Departamento Comercial. 
 
Figura 11. Organigrama del Departamento Comercial. 
 
Autor: Departamento de Desarrollo Organizacional Delltex Industrial S.A. 
 
2.6.2. Gerente Comercial. 
 
Responsable del departamento de Ventas y Marketing con la adecuada 
administración del personal de ventas enfocado a la obtención de nuevos clientes y 
conservar los clientes mediante una negociación que permita cumplir con las metas 
del departamento utilizando las herramientas tecnológicas necesarias para 
conseguirlo tanto a nivel local como internacional. 
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2.6.3. Coordinador de Mercadeo y ventas. 
 
Es el responsable de apoyar a las ventas mediante la ejecución de estrategias claras 
y efectivas de marketing y ventas para incrementar la participación del mercado 
dentro y fuera del país satisfaciendo las necesidades de los clientes. 
Establecer  sistemas  de  retroalimentación  (sistemas  de información  para  la 
gerencia)  para  ayudar  a  determinar  los  cambios  necesarios  para  optimizar  los 
procesos de mercadeo y generación de productos medios y terminales. 
 
2.6.7. Asistente de Ventas. 
 
Responsable de coordinar, organizar, coordinar la logística de los pedidos para 
despachar a clientes que son atendidos por los vendedores.  Atender a los clientes 
vía telefónica. 
 
2.6.8. Vendedor. 
 
El vendedor es el responsable  de cumplir  los  presupuestos  de  ventas  para  la  
zona,  producto  y clientes,  comercializando  los  productos  que  produce  la  
empresa con el objetivo de captar y retener al cliente. 
 
2.7. Situación actual del Departamento de Sistemas. 
 
El Departamento de Sistemas está liderado por el Jefe de Sistemas quien está bajo 
las órdenes directas del Gerente Ejecutivo, el Departamento de Sistemas está 
conformado por: 
 Un Jefe de Sistemas. 
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 Un Administrador de Sistemas. 
 Un Técnico de Hardware. 
 
2.7.1. Organigrama del Departamento de TI. 
 
Figura 12. Organigrama General de Delltex Industrial S.A. 
 
Autor: Departamento de Desarrollo Organizacional Delltex Industrial S.A. 
 
2.7.2. Jefe de Sistemas 
 
El Jefe de Sistemas en Delltex Industrial es el responsable  de administrar,  
controlar,  supervisar  el  correcto  funcionamiento del  Departamento  de  sistemas  
incluyendo  la  arquitectura  e infraestructura tecnológica de la empresa, es el 
encargado de buscar nuevas formas de innovar con la tecnología y realizar 
proyectos de mejora continua en la empresa. 
 
2.7.3. Administrador de Sistemas. 
 
Responsable  de administrar,  apoyar,  solucionar,  crear,  modificar,  todo lo 
concerniente a la Base de Datos y Software que utilizan los diferentes usuarios de 
la empresa utilizando  las herramientas   de   tecnología   de   la   información   para   
conseguir   los   objetivos empresariales. 
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2.7.4. Técnico Hardware. 
 
El Técnico Hardware es el responsable  de realizar  mantenimiento  preventivo  y  
correctivo  de  equipos  de cómputo,  instalación  y  configuración  inicial de  
software  para  usuarios  e  instalación  y corrección de puntos de red LAN
19
 e 
inalámbrica. 
 
2.8. Infraestructura Tecnológica. 
 
Delltex Industrial S.A. cuenta con una infraestructura de Software
20
 y Hardware
21
 
que contempla todo el manejo de los equipos tecnológicos y su correcto 
licenciamiento y actualización para de esta manera solventar las exigencias 
diarias generadas para cumplir con las metas de la empresa. 
 
2.8.1. Hardware. 
 
Entre el Hardware principal se tiene: 
 54 Computadores con sistema operativo Microsoft Windows 7. 
 1 Computador con sistema operativo Microsoft Windows 8. 
 9 Computadores con sistema operativo Microsoft Windows XP. 
 2 Computadores Apple iMac con sistema operativo OS X Yosemite. 
 3 Servidores IBM, uno con sistema operativo AIX y dos con Sistema 
Operativo Microsoft Windows 2008 Server. 
 1 Servidor HP Proliant DL380 con sistema operativo Debian 7. 
                                                             
19 LAN – Local Area Network 
20 Software – Aplicaciones informáticas. 
21
 Hardware - Partes físicas de un sistema informático. 
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 1 Servidor HP Proliant ML110 con sistema operativo Microsoft Windows 
2002 Server. 
 
2.8.2. Software. 
 
A continuación se enlista el Software principal que se utiliza en Delltex Industrial 
para el manejo administrativo contable, producción y Recursos Humanos: 
 JD Edwards Enterprise One de Oracle. 
 Squarenet. 
 OpenOrange. 
 
2.8.2.1. JD Edwards Enterprise One. 
 
JD Edwards es uno de los Sistemas más conocidos a nivel mundial por su 
prestigio y también porque fue adquirido por ORACLE que maneja una de las 
mejores Bases de Datos.  
Desde el 1ro de enero del 2015 este ERP
22
 fue reemplazado puesto que se lo 
utilizó durante 10 años y no se obtuvo un resultado favorable debido a la mala 
parametrización del módulo de producción que ocasionó que varios procesos se 
los llevara en hojas de Excel fuera del sistema, actualmente se encuentra en 
funcionamiento solo para consultas y se lo tiene que tener activo para cumplir 
con el SRI
23
 que obliga a las empresas a tener activo el ERP hasta 7 años luego 
de su reemplazo. 
 
 
                                                             
22 ERP - Enterprise Resource Planning - Sistema de Planificación de Recursos 
Empresariales. 
23
 SRI – Servicio de Rentas Internas. 
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2.8.2.2.SquareNet. 
 
SquareNet es un software ecuatoriano especializado en el correcto manejo y 
administración de los Departamentos de Recursos Humanos o Desarrollo 
Organizacional de una empresa, contiene actualizaciones periódicas de acuerdo 
a los cambios solicitados por el Ministerio de Relaciones Laborales lo que 
garantiza la presentación adecuada y oportuna de las declaraciones a las 
entidades gubernamentales. 
Cuenta además, con una gran variedad de herramientas visuales, como: una 
navegación en los datos más intuitiva, graficación de datos, exportación directa 
a Excel, envío de mail, perfiles de usuario, auditoria y completo control sobre 
todas sus operaciones, lo que hará de su trabajo diario mucho más fácil y rápido 
de realizar. 
Los módulos de Squarenet que están licenciados en Delltex Industrial son: 
 Nómina. 
 Control de Asistencia. 
 Recursos Humanos. 
 Control de visitas. 
 
2.8.2.3.OpenOrange. 
 
OpenOrange es de procedencia argentina, no es un ERP que se adquiere por 
completo, no se tienen costos de entrada ni licenciamiento anual, la modalidad 
es más como un arrendamiento en que con el abono mensual se accede a todos 
los módulos, aplicaciones y servicio de soporte técnico. 
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OpenOrange combina la multiplicidad de posibilidades que tiene un ERP con 
un CRM
24
 dinámico, un completo e-commerce
25
, funcionalidades web
26
 y 30 
módulos distintos, todo en un único paquete. El sistema ofrece una trazabilidad 
integral en la totalidad de sus aplicaciones y posibilita que todos los usuarios 
compartan información actualizada de manera instantánea. 
OpenOrange tiene el compromiso de mejorar constantemente, innovando y 
manteniéndose actualizado con los avances de la tecnología. El producto se 
distribuye internacionalmente y cuenta con alrededor de 3 versiones por año. 
Este número se incrementa cuando se habla de la versión local, llegando a las 6 
versiones por año. Es por eso que OpenOrange está permanentemente 
Actualizado. 
La principal ventaja del sistema OpenOrange es que consta con un módulo de 
producción textil que contempla los procesos de transformación de los inputs 
como ingresos a los procesos de fibras, hilados, crudo, teñidos y estampados y 
los outputs como egresos productos hilados, crudos, teñidos, estampados y 
prendas que son complejos pero con OpenOrange se los hace rutinarios. 
OpenOrange se implementó y entró en vivo desde el 1ro de enero del 2015, se 
inició con el manejo de los módulos estándar ya que como se explico 
anteriormente, al realizar el pago mensual se tiene acceso a todos los módulos 
existentes. 
Los módulos estándar del ERP OpenOrange son: Contabilidad, Órdenes de 
Venta, Órdenes de Compra, Finanzas, Stock, Ventas, Compras, Precios y 
descuentos, Administración del Sistema, Opciones del Sistema, Producción 
textil, CRM. 
 
 
 
                                                             
24 CRM – Customer Relationship Management - Administración basada en la relación con 
los clientes. 
25 E-commerce – Comercio electrónico 
26
 Web – red – término utilizado para la navegación en internet. 
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Figura 13. Módulos estándar del ERP Open Orange 
 
Fuente: http://www.openorange.com/site/Framework/Standard/ 
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2.9. Situación actual de la Gestión de Incidencias en la atención al 
cliente. 
 
Delltex Industrial no tiene establecido un procedimiento formal para la gestión de 
incidencias, cada usuario o cliente realiza solicitudes de solución de incidencias 
de la siguiente manera: 
 Vía telefónica: Mediante llamadas a la Central telefónica de la empresa, 
llamando directamente a las extensiones del personal adecuado o llamando a 
los teléfonos celulares del personal. 
 Vía correo electrónico: Mediante el envío de correo electrónico al personal 
adecuado con copia al personal involucrado. 
 Presencialmente: Realizando la visita a la oficina o puesto de trabajo del 
personal adecuado o solicitando reuniones con el personal involucrado para 
buscar soluciones a las incidencias reportadas. 
En ninguno de los casos se tiene clara la forma en la que se deben registrar las 
incidencias y en la mayoría de ocasiones no queda un documento del incidente ni 
de la solución que se dio al mismo. 
   
2.9.1. Problemas de la Gestión de incidencias en la actualidad. 
 
 Los clientes realizan sus quejas directamente a los vendedores sin que ellos den 
una solución valedera que beneficie a los intereses tanto del cliente como de la 
empresa debido a la falta de conocimiento. 
 Los Administradores de Ventas confunden sus funciones y cuando reciben una 
queja dejan de hacer su trabajo y lo intentan solucionar en la mayoría de casos, 
no escalan el problema al personal con mejor conocimiento.  
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 Cuando un cliente no está satisfecho con la solución que le dieron vuelve a 
llamar reportando el mismo problema con otro usuario generando una 
duplicación del caso y malentendidos internos.  
 No hay un registro de los problemas ni de las soluciones que se le entregó al 
cliente haciendo imposible generar estadísticas reales del manejo de incidentes 
o satisfacción de los clientes. 
 
2.10. Situación actual del Service desk. 
 
En Delltex Industrial no se tiene establecido un Service desk, actualmente el 
personal de la empresa de cualquier área que tiene problemas busca ayuda 
directamente con el personal del Departamento de Sistemas de acuerdo a su 
afinidad o dependiendo de las soluciones que ayudaron anteriormente a 
solucionar sus inquietudes. 
 
2.10.1. Problemas del Service desk en la actualidad. 
 
 La carga de trabajo no está balanceada debido a que los usuarios al tener un 
problema se dirigen hacia el empleado del Departamento de Sistemas que ya le 
ayudó anteriormente. 
 No queda un registro del soporte brindado, esto hace que no se puedan sacar 
estadísticas de tiempos de respuesta y de satisfacción del cliente interno. 
 Dependiendo del volumen de los problemas el soporte se puede volver 
desordenado y los usuarios tienden a ponerse impacientes sin encontrar una 
pronta solución a un problema que al final puede ser sencillo. 
 Cuando un empleado del Departamento de Sistemas debe ir a dar soporte en 
sitio no lo registra o informa, esto hace muy difícil que lo ubiquen si se lo 
necesita para solucionar un problema que ya ha solucionado con anterioridad. 
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CAPITULO 3 
Propuesta de mejoras de los procesos de la gestión de incidencias y 
Service desk para su diseño en Delltex Industrial, alineando a ITIL. 
 
De acuerdo a las entrevistas y coordinaciones realizadas con el Gerente General, 
Gerente Comercial y Jefe de Sistemas de Delltex Industrial se acordó tomar en cuenta 
al personal y departamentos actuales para  realizar el diseño y presentación de cambios 
necesarios para implementar una correcta Gestión de Incidencias y Service desk, 
debido a que el presupuesto anual no estableció la creación de nuevos departamentos o 
la contratación de personal adicional, sin que esto afecte a la realización correcta de los 
nuevos procesos a entregarse en esta disertación 
De esta manera se tomarán en cuenta los cargos actuales del personal de cada 
departamento para que sean responsables de las funciones pertinentes.  
 
3.1. Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para la 
Gestión de Incidencias. 
 
Delltex Industrial cuenta con 300 empleados de los cuales 60 serán catalogados 
como usuarios internos ya que tienen hardware asignado o Software que utilizan 
para realizar su trabajo con eficiencia y podrían presentar un evento o incidencia 
que impidan la normal actividad de sus funciones diarias afectando a los resultados 
y metas establecidos por la Gerencia General, el resto de empleados son operarios 
que por el momento no serán tomados en cuenta para la presentación, registro e 
inicio del proceso de la gestión de incidencias. 
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3.1.1. Clasificación del incidente o evento. 
 
Para realizar la clasificación se tomó en cuenta los diferentes tipos de eventos e 
incidencias que suceden en el día a día en la empresa tomando en cuenta que un 
incidente puede ser un evento pero un evento nunca puede ser un incidente de 
acuerdo a dificultad o demora en la solución que se dé a cada uno. 
  
3.1.1.1. Incidente o evento de Hardware. 
 
Comprende a aquellos eventos o incidentes reportados que tienen injerencia en 
el Hardware utilizado en la empresa o que son utilizados para su trabajo diario, 
se registraran las siguientes sub categorías: 
 Computadores. 
 Impresoras y lectoras. 
 Red. 
 Comunicaciones. 
 Otros. 
 
3.1.1.2. Incidente o evento de Software. 
 
Comprende a aquellos eventos o incidentes reportados que tienen injerencia en 
el Software utilizado en la empresa o que son utilizados para su trabajo diario, 
se registraran las siguientes sub categorías: 
 Sistema de Nómina SquareNet. 
 Sistema ERP Open Orange. 
 Sistema Operativo de los computadores. 
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 Sistema JD Edwards. 
 Otros. 
 
3.1.1.3. Prioridades. 
 
De acuerdo al impacto y urgencia del incidente o evento se estableció la 
siguiente clasificación de la prioridad: 
 Crítica: Si la afectación al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el 
funcionamiento de la empresa no puede esperar más de 1 hora. 
 Alta: Si la afectación al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el 
funcionamiento de la empresa puede esperar entre 1 hora y 4 horas. 
 Media: Si la afectación al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el 
funcionamiento de la empresa puede esperar entre 4 horas y 8 horas. 
 Baja: Si la afectación al desenvolvimiento del trabajo del empleado y el 
funcionamiento de la empresa puede esperar de 8 horas a 20 horas o más, 
dando un tope de 72 horas. 
 
Figura 14. Clasificación de Prioridades para Delltex Industrial 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
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3.1.2. Escalamiento. 
 
Para el escalamiento se tomaron en cuenta cuatro niveles establecidos por 
conocimiento y capacidad de respuesta a los eventos e incidencias que se puedan 
reportar y que están en forma jerárquica. 
 
3.1.2.1. Nivel 0. 
 
En este nivel se encuentra el rol de gestor de incidencia y el gestor del Service 
desk, aquí se registrarán los casos y dependiendo si el evento o incidencia es 
real se procederá a asignarlo al Nivel 1 caso contrario se cerrará el caso. 
 
3.1.2.2. Nivel 1. 
 
En este nivel se encuentran los Analistas de la gestión de incidencias y el 
Analista de Service desk, los mismos que son los encargados de dar el soporte 
adecuado al cliente interno o externo tratando de solucionar el caso reportado de 
acuerdo a sus conocimientos y la consulta en la Base de datos del conocimiento 
de acuerdo a su nivel, si no lo pueden solucionar deberán asignar el caso al 
Nivel 2. 
 
3.1.2.3. Nivel 2. 
 
Los encargados de dar el soporte en este nivel es el Gestor técnico de la Gestión 
de incidencias y el Gestor técnico del Service desk, en el caso que no puedan 
solucionar el caso aplicando sus conocimientos o verificando en la Base de 
Datos del conocimiento de acuerdo a su nivel, se deberá asignarlo al Nivel 3.  
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3.1.2.4. Nivel 3. 
 
En este nivel se tiene a los Supervisores de la Gestión de Incidencias y al 
Supervisor del Service desk, los mismos que son los empelados expertos de 
cada área que deberán dar el soporte necesario para solucionar el caso 
reportado, si no es posible la solución en este nivel se asignará el caso al 
siguiente nivel. 
 
3.1.2.5. Nivel 4. 
 
En este nivel se encuentra el soporte externo de los diferentes proveedores 
dependiendo de la clasificación del incidente, si se ha llegado a este nivel se 
deberá enviar el caso con toda la información recopilada necesaria para tener 
una solución en el menor tiempo posible. 
 
Figura 15. Escalamiento propuesto para Delltex Industrial 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
3.1.3. Roles a ser utilizados en la Gestión de Incidencias en Delltex Industrial. 
 
A continuación se explicarán los roles que se propone para el correcto 
funcionamiento de la Gestión de incidencias, en algunos casos un mismo usuario 
DISEÑO DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK, 
ALINEADO A LAS BUENAS PRÁCTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA 
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.  
53 
Miguel Luzuriaga B. 
será el responsable de la realización de varios roles de acuerdo a las limitaciones 
expresadas por la empresa para la contratación de nuevos empleados pero que no 
afectarán al correcto flujo de los procesos. 
 
3.1.3.1.  Usuario interno. 
 
El usuario interno es cualquier empleado de la empresa que tenga acceso a 
cualquier software o hardware del que se pueda efectuar un evento o incidencia 
que afecte a su desenvolvimiento normal. 
La función principal del usuario interno es la de reportar la incidencia o evento 
al Gestor de incidencias ya sea vía telefónica, por correo o presencialmente. 
 
3.1.3.2.  Usuario externo. 
 
El usuario externo es cualquier persona que no trabaje en la empresa pero que 
tenga una relación comercial con la misma, en este rol están considerados los 
clientes, prospectos y proveedores. 
La función principal del usuario externo es la de reportar la incidencia al Gestor 
de incidencias ya sea vía telefónica, por correo o presencialmente en la empresa 
directamente en el puesto de atención del Gestor de incidencias. La atención 
que se le dé al usuario externo cuando sea un cliente deberá cumplir con los 
estándares pre establecidos por la empresa tomando en cuenta que “el cliente 
siempre tiene la razón” y buscando en todo momento su satisfacción. 
 
3.1.3.3. Gestor de incidencias (GI). 
 
El Gestor de incidencias es el empleado asignado para que realice la apertura 
del incidente o evento reportado por el usuario externo o interno. 
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En Delltex Industrial el Gestor de incidencias se propone que sea la 
Recepcionista que se encuentra físicamente en la entrada de las oficinas 
administrativas, las funciones del Gestor de incidencias son: 
 Iniciar el proceso de Gestión de incidencias. 
 Asignar un número de caso para la incidencia o evento al nivel 1 del 
proceso de la Gestión de incidencias. 
 Clasificar la incidencia o evento. 
 Registrar la incidencia o evento reportada por el usuario interno o externo, 
tomando en cuenta que los datos iniciales registrados son los más 
importantes, deberá ingresar los siguientes datos: Nombre, departamento, 
fecha y hora, clasificación del caso, detalle del incidente o evento reportado 
por el cliente. 
 Si el caso no es real deberá cerrar el ticket y registrarlo. 
 
3.1.3.4. Analista de la Gestión de Incidencias (AGI). 
 
El analista de gestión de incidencias se encuentra en el primer nivel de soporte 
al usuario interno o externo y tienen el conocimiento básico necesario para 
resolver los casos, entre los Analistas de Gestión de incidencias se tiene: 
 AGI de venta de Cobijas -> Asistente de Venta de Cobijas. 
 AGI de venta de Hilos -> Asistente de Venta de Hilos. 
 AGI de venta de Telas -> Asistente de Venta de Telas. 
 
 
 
 
 
DISEÑO DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK, 
ALINEADO A LAS BUENAS PRÁCTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA 
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.  
55 
Miguel Luzuriaga B. 
3.1.3.5. Técnico de la Gestión de Incidencias (TGI).  
 
El técnico de la Gestión de incidencias es el empleado que tiene un gran 
conocimiento sobre los productos y procesos que se necesitan para su 
elaboración, este rol será asignado al Coordinador de Mercadeo y Ventas. 
   
3.1.3.6. Supervisor de la Gestión de incidencias (SGI). 
 
Los Supervisores de la Gestión de incidencias son los expertos de cada área de 
la empresa y que son los responsables de dar la solución a los casos que tengan 
la complejidad necesaria para su intervención, en el caso de Delltex se tiene los 
siguientes Supervisores de incidencias: 
 SGI de Tintorería -> Jefe de Planta de Tintorería. 
 SGI de Hilatura -> Jefe de Planta de Hilatura. 
 SGI de Estampación -> Jefe de Planta de Estampación. 
 SGI de Confección -> Jefe de Planta de Confección. 
 SGI de Telares Planos -> Jefe de Planta de Telares Planos. 
 SGI de Telares Raschel y Circulares -> Jefe de Planta de Telares Raschel y 
Circulares. 
 SGI Comercial -> Gerente Comercial. 
  
3.1.4. Análisis de datos sobre incidentes en el área Comercial de Delltex 
Industrial. 
 
Como se ha venido mencionando en varias oportunidades, el registro de las 
incidencias ha sido muy básico o nulo, durante los últimos 3 meses se han 
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ingresado las incidencias para poder realizar el análisis respectivo, a continuación 
la presentación de los datos. 
 
Figura 16. Incidencias registradas en el Departamento Comercial en Delltex Industrial 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Desde enero del 2015 Delltex Industrial inició el uso del Sistema Open Orange el 
cual cuenta con facturación electrónica, de acuerdo a lo estipulado en el Servicio 
de Rentas Internas se debe entregar al cliente la factura electrónica ya sea esta 
enviada por correo electrónico en el formato xml
27
 y pdf
28
, o entregársela impresa 
pero los primeros meses existieron problemas con los correos del cliente y los 
clientes tuvieron problemas al poder recibirlas en sus buzones, esto provocó 
algunos incidentes los que fueron reportados a los asistentes de ventas los mismos 
que verificaron y cambiaron los correos en la información del cliente para que 
puedan recibir sus facturas sin inconvenientes, adicionalmente realizaron el re 
envío de los documentos electrónicos.   
Las incidencias ingresadas fueron 346 de las cuales el mayor porcentaje las 
reportaron al Asistente de ventas de cobijas, luego siguen las reportadas al 
Asistente de ventas de telas, posteriormente al Asistente de ventas de hilos y por 
último al gerente comercial. 
                                                             
27 Xml - eXtensible Markup Language - lenguaje de marcas extensible 
28
 Pdf - Portable Document Format - formato de documento portátil 
Gerente 
Comercial
Asistente de 
Ventas de Cobijas
Asistente de 
Ventas de Hilos
Asistente de 
Ventas de Telas
Total
Entrega tardía del 
producto
48 8 13 69
Devolución del 
producto
8 0 3 11
Problemas en la 
facturación
28 11 15 54
Problemas en 
factura electrónica
108 36 60 204
Mala Atención de 
Vendedor
8 8
Total 8 192 55 91 346
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3.2. Propuestas de acuerdo a lo presentado por ITIL v.3 para el 
Service desk en Delltex Industrial. 
 
Delltex Industrial debe establecer un proceso de Service desk centralizado para 
gestionar los eventos e incidencias. 
Conociendo que la función principal es gestionar la relación con los clientes 
internos manteniéndoles puntualmente informados de todos aquellos procesos que 
les competa correspondientes a TI, es primordial que todos los clientes internos 
sientan que se les está dando una atención personalizada y rápida que permita 
solucionar sus incidentes o eventos en el menor tiempo posible, en el caso de 
Delltex todo ha sido llevado hasta el momento muy superficialmente, se requiere 
que se complemente el Departamento de Sistemas con el Service desk y para 
lograrlo se tiene las mejores prácticas de ITIL v3. 
 
3.2.1. Roles a ser utilizados el Service desk en Delltex Industrial. 
 
Los roles que se proponen para ser utilizados en el Service desk son los expresados 
por ITIL v3 y se propone sean asignados a los empleados y cargos que actualmente 
se encuentran activos en Delltex Industrial. 
 
3.2.1.1. Gestor de Service desk (GSD29). 
 
El Gestor de Service desk en Delltex Industrial se encargará de iniciar el 
proceso del Service desk direccionando el ticket al Analista de Service desk 
respectivo de acuerdo al tipo de incidencia o evento. 
El personal de Delltex Industrial que utilizará este rol es la Recepción y la 
función principal es asignar al Nivel 1 de soporte el caso con ticket abierto. 
                                                             
29
 GSD – Gestor de Service desk 
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3.2.1.2. Analista del Service desk (ASD30). 
 
El Analista de Service desk se encuentra en el Nivel 1 del proceso de la Gestión 
de incidencias, el mismo que con su conocimiento deberá dar el primer soporte 
a los usuarios e investigar en la Base de Datos de conocimientos en su nivel la 
información necesaria para solucionar los eventos o incidencias asignados, de 
no poder solucionarlos deberá escalar el mismo al nivel superior. 
ASD -> Técnico Hardware. 
 
3.2.1.3. Técnico de Service desk (TSD31). 
 
El Técnico de Service desk se encuentra en el Nivel 2 del proceso de la Gestión 
de incidencias y se encarga de resolver los incidentes que no pudieron ser 
resueltos por el Nivel 1 y deberá ocupar sus conocimientos para solucionarlos, 
también revisará en la Base de Datos del conocimiento la información necesaria 
aplicada a su nivel para solventar los respectivos casos, si un pudo concluir con 
el incidente deberá escalar el caso al Nivel 3. 
TSD -> Administrador de Sistemas. 
 
3.2.1.4. Supervisor del Servise desk (SSD32). 
 
El supervisor del Service desk es el empleado que representa al Service desk 
ante la Gerencia General, es el experto del área de TI que se encargará de 
solucionar las incidencias que no pudieron ser resueltas en el Nivel 2 ya que se 
encuentra en el Nivel 3. 
SSD -> Jefe de Sistemas. 
Las funciones del Supervisor de Service desk son: 
                                                             
30 ASD - Analista del Service desk 
31 TSD - Técnico de Service desk 
32
 SSD - Supervisor del Servise desk 
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 Gestionar los recursos del Service desk. 
 Capacitar al personal del Service desk. 
 Generar de reportes para Gerencia General. 
 Escalar los casos que no pudiera solucionar al Nivel 4. 
 
3.2.2. Análisis de datos sobre incidentes en el Departamento de Sistemas de 
Delltex Industrial. 
 
De igual manera que en el Departamento Comercial en el Departamento de 
Sistemas no se estaba realizando el correcto registro de las incidencias reportadas 
debido a que no hay un Service desk ni un Help desk las llamadas entraban 
directamente a los integrantes del departamento más por afinidad con los usuarios 
que por el direccionamiento adecuado. 
En los últimos tres meses se ha realizado el registro de los incidentes que ingresan 
al Departamento de Sistemas, debido a la implantación del nuevo ERP Open 
Orange las incidencias han aumentado pero con el paso del tiempo y la 
capacitación pertinente complementada a los procesos de ITIL v3 y a una Base de 
datos de conocimiento en la que se puede verificar las soluciones correspondientes 
se pretende que esta cifra vaya disminuyendo. 
 
Figura 17. Incidencias registradas en el Departamento Sistemas en Delltex Industrial 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Jefe de Sistemas Técnico Hardware
Administrador de 
Sistemas
Total
Hardware 25 123 2 150
Squarenet 5 8 13
JD Edwards 2 5 7
Open Orange 386 143 124 653
Total 418 266 139 823
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Como se puede observar se recibieron 823 incidencias de las cuales el mayor 
número están reportadas al Jefe de Sistemas, siguiéndolo el Técnico Hardware y 
por último el Administrador de Sistemas. 
 
3.3. Propuesta de procesos a ser considerados para Service desk. 
 
3.3.1. Soporte al usuario. 
 
El soporte se lo realizará cada vez que un usuario registre una incidencia o evento, 
se lo iniciará en el help desk el mismo que recibirá la incidencia o evento mediante 
el envío de un correo, llamada telefónica o cuando el usuario se acerque al módulo 
de atención del help desk. 
 
3.3.1.1. Propuesta del flujo del proceso. 
 
1. El usuario genera la llamada, correo o se acercará al módulo del usuario del 
Help desk. 
2. El usuario del Help desk abre el correo, contesta la llamada o atiende al 
usuario. 
3. El usuario explica lo sucedido al usuario del Help desk. 
4. Se registran los detalles. 
5. Se clasifica en incidente o evento. 
6. Se abre un ticket. 
7. Se asigna un ticket. 
8. Se atiende el ticket en el primer nivel. 
9. Se verifica en la base de conocimiento. 
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10. Si no se encuentra la solución se procede a registrarlo para que sea atendido 
por el segundo nivel caso contrario se efectúa la solución y se cierra el 
ticket. 
11. Si no se solucionó se atiende el ticket en el segundo nivel. 
12. Se verifica en la base de conocimiento. 
13. Si no se encuentra la solución se procede a registrarlo para que sea atendido 
por el soporte externo caso contrario se efectúa la solución y se cierra el 
ticket. 
14. Si no se solucionó se procede a enviar el ticket al soporte externo. 
15. Si el soporte externo no puede solucionarlo se procede a registrarlo para que 
sea atendido por otro proveedor caso contrario se efectúa la solución y se 
cierra el ticket. 
16. Si no se solucionó se registra como SIN SOLUCIÓN caso contrario se 
efectúa la solución, en este punto se procede al cierre del ticket.  
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3.3.1.2. Propuesta del flujograma del proceso. 
 
Figura 18. Flujograma de proceso de Soporte al Usuario – Parte 1 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
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Figura 19. Flujograma de proceso de Soporte al Usuario – Parte 2 
33
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
                                                             
33 BDC – Base de Datos del Conocimiento 
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3.3.2.  Direccionamiento de servicios.  
 
Se realizará el direccionamiento dependiendo del tipo de soporte que se dé al 
usuario y de existir la necesidad de solicitarlo a una instancia superior o al 
proveedor adecuado, el direccionamiento se lo realizará dependiendo si el problema 
reportado por el usuario es de Hardware o Software. 
 
3.3.2.1. Propuesta del flujo del proceso. 
 
El help desk realiza la apertura del ticket en el punto 6 del flujo del Soporte al 
Usuario. 
i. Si el problema es de Hardware se asigna el ticket al Técnico Nivel 1 
responsable del Hardware caso contrario se verifica si el problema es de 
Software. 
ii. Si el problema es de Software se asigna el ticket al Técnico Nivel 1 
responsable del Software caso contrario de proceder al direccionamiento 
adecuado. 
iii. Si el problema no es de Hardware o Software se registra y se procede al 
cierre del ticket caso contrario se continúa en el punto 7 del flujo del Soporte al 
Usuario. 
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3.3.2.2. Propuesta del flujograma del proceso. 
 
Figura 20. Flujograma de proceso de Direccionamiento del servicio 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
3.3.3.  Control de cambios. 
 
Se efectuará el control de cambios al tener la solicitud de realizar una modificación, 
verificación o creación de un programa o reporte del Software existente en Delltex 
Industrial, es decir con lo correspondiente a SquareNet o a OpenOrange tomando 
en cuenta que Delltex Industrial tiene soporte anual contratado para los dos 
Sistemas. 
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Cabe mencionar que el personal del Departamento de Sistemas está correctamente 
capacitado para realizar los cambios necesarios en cuanto a controles o 
modificación en reportes de ambos Sistemas. 
  
3.3.3.1. Propuesta del flujo del proceso. 
 
1. El usuario realiza la solicitud del cambio especificando el programa o 
reporte que necesita sea modificado. 
2. El Jefe del Departamento que solicita el cambio en conjunto con el Jefe del 
Departamento de Sistemas realizan la revisión de la solicitud. 
3. Si se aprueba la solicitud se la envía al técnico para que proceda a realizarla 
caso contrario se registra y se da por terminado el proceso. 
4. Si el técnico no la puede realizar se envía la solicitud al proveedor para que 
lo cotice caso contrario se continúa en el punto 7. 
5. El Jefe de Sistemas y el Jefe del Departamento que solicita el cambio 
reciben la cotización del cambio por parte del proveedor. 
6. Si la cotización es aprobada se solicita al proveedor que realice el cambio y 
se entrega al técnico, caso contrario se registra y se da por terminado el 
proceso. 
7. Una vez terminado el cambio se el técnico lo carga en un ambiente de 
pruebas. 
8. Se verifica con el usuario que solicito el cambio el correcto funcionamiento 
del mismo. 
9. Si el cambio está correcto el técnico procede a ponerlo en producción caso 
contrario se regresa al técnico para que verifique el cambio en el punto 3. 
10. Se informa a los usuarios el nuevo cambio instalado. 
11. Se registra y se cierra el proceso. 
 
DISEÑO DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK, 
ALINEADO A LAS BUENAS PRÁCTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA 
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.  
67 
Miguel Luzuriaga B. 
3.3.3.2. Propuesta del flujograma del proceso. 
 
Figura 21. Flujograma de proceso de Control de Cambios 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
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3.3.4. Propuesta del flujo de la Gestión de incidencias de acuerdo a la 
infraestructura de Delltex Industrial. 
 
1. El usuario interno o externo genera un incidente o evento. 
2. El incidente o evento es registrado por el Gestor de incidentes y se crea un 
ticket en el Nivel 0. 
3. Si el incidente o evento es real se procede a clasificarlo y ponerle prioridad 
caso contrario se registra y se cierra el ticket. 
4. Se procede al envío del ticket al Analista de la Gestión de incidencias o al 
Analista de Service desk en el Nivel 1. 
5. El AGI o ASD de ser necesario consultará en la Base de datos del 
conocimiento y si no lo puede solucionarlo se registra y se envía el caso al 
Técnico de incidencias o al Técnico de Service desk en el Nivel 2 
correspondiente para su solución, caso contrario se registra y se cierra el 
ticket. 
6. El TGI o TSD de ser necesario consultará en la Base de datos del 
conocimiento y si no puede solucionarlo se registra y se envía el caso al 
Supervisor de la Gestión de incidencias en el Nivel 3 correspondiente para su 
solución, caso contrario se registra y se cierra el ticket. 
7. El SGI de ser necesario consultará en la Base de datos del conocimiento y si 
no puede solucionarlo se registra y se envía el caso al proveedor en el Nivel 4 
correspondiente para su solución, caso contrario se registra y se cierra el 
ticket. 
8. Si el proveedor del Nivel 4 no puede solucionar el caso se procede al registro 
y al cierre del ticket. 
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3.3.4.1. Propuesta del flujograma de la Gestión de incidencias. 
 
Figura 22. Flujograma de la Gestión de incidencias en Delltex Industrial 
 
Autor: Miguel Luzuriaga  
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CAPITULO 4 
Implementación de la herramienta para Gestión de incidencias y 
Service desk en Delltex Industrial. 
 
Durante la realización de esta disertación Delltex Industrial estaba en proceso de 
implantación del Sistema OpenOrange y la Gerencia General en conjunto con el Jefe 
de Sistemas llegaron a un acuerdo en la negociación realizada en el cual OpenOrange 
brindará todas las facilidades para incluir el diseño obtenido de esta disertación para 
que el módulo de CRM pueda ser parametrizado de tal manera que pueda ser utilizado 
en la Gestión de incidencias y Service desk sin ningún costo adicional. 
El módulo CRM de Open Orange permite diferenciarse seriamente y brindar un 
servicio superior a los clientes y prospectos sobretodo en el área Comercial ya que el 
seguimiento que se debe realizar a un prospecto para que se convierta en cliente debe 
ser realmente meticulosos y sobretodo serio, el cliente debe sentirse cómodo y con el 
respaldo suficiente.  
 
4.1. Módulo CRM de OpenOrange. 
 
El CRM (Customer Relationship Management) que en su traducción literal, se 
comprende como la gestión sobre la relación con los clientes, para su mejor 
entendimiento básicamente se describe como una estrategia de negocios centrada 
en el cliente cuya habilidad está destinada a conseguir el identificar y administrar 
las relaciones en aquellas cuentas más apreciadas para una empresa, trabajando 
diferentemente en cada una de ellas de tal forma que sean más efectivos en el 
momento de interactuar con los clientes. 
El objetivo principal del CRM es reunir el mayor número posible de información 
sobre los clientes para conseguir relaciones a largo plazo y de esta manera mejorar 
su grado de satisfacción. 
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El módulo CRM de Open Orange está comprendido de los varios elementos que 
permiten ingresar todo tipo datos para iniciar y completar el ciclo de vida en la 
Gestión de incidencias. 
 
4.2. Parametrización del módulo de CRM para la Gestión de 
incidencias. 
 
A continuación se especificará como proceder a la parametrización de los 
elementos propuestos para Delltex Industrial para que quede funcional la Gestión 
de incidencias y Service desk en el módulo CRM del Sistema ERP Open Orange. 
 
4.2.1. Tipo de etiqueta. 
 
Se configurará de la siguiente manera: 
Código: ingresar el código del tipo de proceso. 
Nombre: ingresar la descripción del tipo de proceso. 
 
Figura 23. Tipo de Etiqueta en Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
4.2.2. Tipos de Caso. 
 
Se configurará de la siguiente manera: 
Código: Código del tipo de Caso 
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Comentario: Detalle del tipo de caso. 
 
Figura 24. Tipo de Caso en Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Código: SOFTWARE. 
Comentario: Caso correspondiente a Software. 
 
Código: HARDWARE. 
Comentario: Caso correspondiente a Hardware. 
 
Código: CLIENTE 
Comentario: Caso correspondiente a Cliente. 
  
4.2.3. Clasificación. 
 
Se configurará de la siguiente manera: 
Código: poner el código de la clasificación. 
Nombre: poner el detalle de la clasificación 
Tipo: ingresar el tipo de proceso Incidencia. 
Nivel: ingresar el Nivel de la Clasificación. 
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Figura 25. Clasificación en CRM de Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Código: SW-OPENORANGE 
Nombre: Software OpenOrange. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: SW-SQUARENET 
Nombre: Software Squarenet. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: SW-SISTEMAOPERATIVO 
Nombre: Software Sistema Operative de PC. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
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Código: SW-OTROS 
Nombre: Software Otros. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: SW-JDEDWARDS 
Nombre: Software JD Edwards. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: HW-COMPUTADORES 
Nombre: Hardware computadores. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: HW-IMPRESORASYLECTORAS 
Nombre: Hardware impresoras y lectoras. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: HW-RED 
Nombre: Hardware RED. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
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Código: HW-COMUNICACIONES 
Nombre: Hardware comunicaciones. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: HW-OTROS 
Nombre: Hardware otros. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
Código: CLIENTE 
Nombre: Cliente. 
Tipo: Incidencia. 
Nivel: 0 
 
4.2.4. Prioridad 
 
Se procede al ingreso de la prioridad para Delltex Industrial de acuerdo a lo 
definido anteriormente. 
 
Código: Es el código de la prioridad. 
Descripción: Es el detalle de la prioridad. 
Valor: es el valor que tiene la prioridad siendo 1 la mayor. 
Color: escoger entre los colores de acuerdo a lo deseado según la prioridad. 
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Figura 26. Prioridad en CRM de Open Orange. 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Código: CRITICA. 
Descripción: Incidencia de prioridad crítica. 
Valor: 1. 
Color: Rojo. 
 
Código: ALTA. 
Descripción: Incidencia de prioridad alta. 
Valor: 2. 
Color: Verde. 
 
Código: MEDIA. 
Descripción: Incidencia de prioridad media. 
Valor: 3. 
Color: Amarillo. 
 
Código: BAJA. 
Descripción: Incidencia de prioridad baja. 
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Valor: 4. 
Color: Blanco. 
 
4.2.5. Cargo. 
 
Se procederá a la configuración de la siguiente manera: 
Código: Código del cargo 
Tipo: se seleccionará del listado entre Empleado o Administrador. 
 
Figura 27: Cargo en CRM de Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Código: Gestor de Incidente 
Tipo: Empleado 
 
Código: Gestor de Service desk 
Tipo: Empleado 
 
Código: Analista de Gestión de Incidente 
Tipo: Empleado 
 
Código: Analista de Gestión de Service desk 
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Tipo: Empleado 
 
Código: Técnico de Gestión de Incidente 
Tipo: Empleado 
 
Código: Técnico de Gestión de Service desk 
Tipo: Empleado 
 
Código: Supervisor de Gestión de Incidente 
Tipo: Administrador 
 
Código: Supervisor del Service desk 
Tipo: Administrador 
 
4.2.6. Estado. 
 
Se configurará de la siguiente manera: 
Código: código de la actividad. 
Nombre: detalle del Tipo de Actividad. 
Tipo: Tipo del estado. 
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Figura 28: Estado en CRM de Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Código: Nivel0 
Nombre: GI, GSD. 
Tipo: Hardware / Software / Cliente 
 
Código: Nivel1 
Comentario: AGI, ASD. 
Tipo: Hardware / Software / Cliente 
 
Código: Nivel2 
Comentario: TGI, TSD. 
Tipo: Hardware / Software / Cliente 
 
Código: Nivel3 
Comentario: SGI, SSD. 
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Tipo: Hardware / Software / Cliente 
 
Código: Nivel4 
Comentario: Proveedor. 
Tipo: Hardware / Software / Cliente 
 
4.2.7. Canal 
 
Se configurará de la siguiente manera: 
Código: Código del canal. 
Nombre: Nombre del canal 
 
Figura 29. Canal en CRM de Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
Código: TELEFONO 
Nombre: Contacto realizado vía telefónica. 
 
Código: MAIL 
Nombre: Contacto realizado vía correo electrónico. 
 
Código: COUNTER 
DISEÑO DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS Y SERVICE DESK, 
ALINEADO A LAS BUENAS PRÁCTICAS DE ITIL, APLICADO A LA EMPRESA 
DELLTEX INDUSTRIAL S.A.  
81 
Miguel Luzuriaga B. 
Nombre: Contacto realizado directamente en oficinas. 
 
4.2.8. Circuito 
 
En esta configuración se debe ingresar el circuito que se realizara al abrir una 
incidencia. 
 
Se configurará de la siguiente manera: 
Código: código del circuito. 
Nombre: Nombre del circuito. 
Secuencia / Inicial: estado en el que inicia el circuito. 
Secuencia / Final: estado en el que termina el circuito. 
 
Figura 30. Circuito en CRM de Open Orange. 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
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Una vez completado el circuito se procede a la pestaña Vista de árbol en donde se 
puede confirmar la jerarquía de cada estado ingresado en el circuito. 
 
Figura 31. Circuito / Árbol en CRM de Open Orange 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
 
4.2.9. Casos. 
 
Al terminar la configuración de todos los puntos anteriores se puede iniciar la 
utilización del ingreso de los casos al Sistema Open Orange mediante la creación 
de nuevos casos. 
Se debe llenar la información de la siguiente forma: 
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Número: número de caso que se genera automáticamente. 
Caso Padre: si existiera un caso superior a este al cual se debe hacer referencia. 
Código: se escogerá el código de cliente o usuario quien reporta el caso. 
Tipo: Se seleccionará del listado entre Cliente o usuario. 
Estado de ánimo: Se seleccionara del listado el estado de ánimo de la persona en 
el momento de reportar el caso. 
Complejidad: Se seleccionará del listado la complejidad del caso. 
Tipo de Caso: Se escogerá de los tipos de caso ingresados anteriormente. 
Tema: se buscará el tema correspondiente al caso reportado. 
Problema: se seleccionará entre los problemas ingresados anteriormente. 
Prioridad: se ingresará la prioridad del caso. 
Estado: se escogerá el estado en el que se encuentre el caso. 
Asignado: se verificará si el caso está asignado al personal correspondiente. 
Reportado por: se seleccionará del listado la forma en la que el usuario o cliente 
reportó el caso. 
 
Figura 32. Ingreso de Casos en CRM del Open Orange. 
 
Autor: Miguel Luzuriaga 
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CAPITULO 5 
Conclusiones y recomendaciones. 
 
5.1. Conclusiones. 
 
1. ITIL v3 es un conjunto de procedimientos y buenas prácticas de desarrollo y 
gestión de servicios para empresas que facilitan la entrega de servicios que se 
aplican para todo tipo de aérea. 
 
2. ITIL debe ser personalizado para cada empresa conociendo la realidad de la misma, 
de esta manera no es necesario aplicar todo lo que indica ITIL sino lo que nos 
permitirá agilizar los procesos sin entorpecer su funcionamiento. 
 
3. Delltex Industrial S.A. es una empresa textil con más de 50 años de vida y su 
interés en permanecer como líder en el mercado hace que la implantación de esta 
disertación sea una herramienta efectiva para mantener a sus clientes y para que su 
manejo de incidencias sea más eficiente sobretodo en el trato al cliente. 
 
4. Al no tener actualmente una gestión de incidencias adecuada, Delltex Industrial 
S.A. no puede medir el porcentaje de satisfacción de los clientes de igual manera el 
tiempo de respuesta en caso de reportar un incidente repetitivo es mayor si no 
atiende el técnico que lo resolvió inicialmente ya que no guardan un repositorio con 
las incidencias y solución a las mismas. 
 
 
5. Es necesario medir el grado de satisfacción de los usuarios o clientes internos, 
manejando indicadores (indicadores de los niveles de atención), para asegurar el 
mejoramiento continuo en Delltex Industrial S.A. 
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6. Si bien el módulo CRM de Open Orange contratado por Delltex Industrial puede 
parametrizarse para que funcione adecuadamente el Service desk y la Gestión de 
incidencias al hacer el escalamiento de forma manual deja la posibilidad de que el 
incidente no cierre su ciclo. 
 
5.2. Recomendaciones. 
 
1. Recomiendo a Delltex Industrial S.A. realizar una presentación inicial a todo el 
personal involucrado en el proceso de implementación de ITIL en la cual se 
expliquen todas las ventajas que se obtendrán al tener ITIL en la empresa, de esta 
forma tener a los usuarios entusiasmados para que sigan en la línea de ITIL. 
 
2. Realizar la correcta asignación de los roles al personal activo de Delltex Industrial, 
los mismos que deben ser respetados y acatados para de esta manera obtener los 
resultados deseados.  
 
3. Se recomienda solicitar a Open Orange la opción de realizar el escalamiento de 
nivel cuando una incidencia no sea resuelta de forma automática y de esta manera 
reducir la posibilidad de que el incidente quede sin atención adecuada. 
 
4. Realizar un correcto monitoreo de los incidentes para que todos completen el ciclo 
adecuado tomando en cuenta que al cliente siempre se le tienen que mantener 
informado y sobretodo tratar de solucionar sus problemas en el menor tiempo 
posible. 
 
5. Aprovechando que el Departamento de Sistemas es de solo 3 personas recomiendo 
se les inscriba en un curso de ITIL para que los conocimientos adquiridos sean 
aplicados en el beneficio de Delltex Industrial S.A. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS TÉCNICOS Y SIGLAS 
 
ASD - Analista del Service desk 
BDC – Base de Datos del Conocimiento  
CCTA - Central Computer and Telecomunications Agency – Agencia Central de 
Computación y Telecomunicaciones. 
CMDB – Configuration Management Database. 
CRM – Customer Relationship Management - Administración basada en la relación con 
los clientes. 
E-commerce – Comercio electrónico 
ERP - Enterprise Resource Planning - Sistema de Planificación de Recursos Empresariales. 
GSD – Gestor de Service desk 
Hardware - Partes físicas de un sistema informático. 
ITIL - Information Technology Infrastructure Library - Biblioteca de Infraestructura de 
Tecnologías de Información. 
LAN – Local Area Network – Red de área local. 
Pdf - Portable Document Format - formato de documento portátil 
Service desk - Mesa de Servicio. 
SLA – Acuerdo de Nivel de Servicio. 
Software – Aplicaciones informáticas. 
SRI – Servicio de Rentas Internas. 
SSD - Supervisor del Servise desk 
TI – Tecnología de Información 
TSD - Técnico de Service desk 
Web – red – término utilizado para la navegación en internet. 
Xml - eXtensible Markup Language - lenguaje de marcas extensible   
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ANEXOS 
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